《营业人员行为规范》专业知识试题与答案



	



	《营业人员行为规范》专业知识试题与答案



	一、选择题



	1.营业员服务行为准则中，（）是指对客户的问题和请求，以首问负责的态度给予积极的回应（B）A、主动热情B、积极负责C、快速响应D、客户第一



	2.营业员应在上岗前（）分钟内，做好全部准备工作，确保各类单据、卡及零钞准备充足，放好自己工牌，开始业务受理工作（C）A、5分钟以内B、4分钟以内C、3分钟以内D、2分钟以内



	3.营业受理员应执行规范的服务过程标准，例如收第1页共12页



	（四）当营业厅遇到突发情况，无法办理业务时，应怎样向客户做好解释？答“很抱歉，现在出现了一点故障，无法办理业务，请您稍等或改日再来”能通过其它方式办理用户的业务，如交费、补卡、增力口/减少特服、报停/报开等，应主动向用户提供另外的解决方式，可建议用户“您看是否可以通过缴费卡的形式进行缴费？我可以为您现场充值”；“您若相信我，请您留下联系电话，并填写登记表，待业务能办理时，我将第一时间为您办理，并电话通知您办理情况”



	（五）营业人员在服务过程中，应使用礼貌服务用语，请举例说明应答语可以怎么说？当用户办理入网、等业务时,应该怎样说“请您请出示一下您的身份证？”如果用户称没有身份证时，可以怎么说？要说“驾驶证、军警官也可以，请问您携带了吗？”如果用户没有任何个人有效证件，可以怎么说？答:应答语包括好的/是的/马上就好/很高兴能为您服务/这是我们应该做的/不要紧/没有关系当用户办理入网、等业务时，应该怎样说“请您请出示一下您的身份证？”如果用户称没有证件时，可以说“驾驶证、军警官也可以，请问您携带了吗？”如果用户没有任何个人有效证件，应委婉对客户说“很抱歉，小姐（先第10页共12页生），您的证件不全，按规定不能办理**业务，请您下次备齐证件过来办理好吗？感谢您的配合！”



	（六）简述营业人员服务行为准则的内容答营业人员服务行为准则包括的内容客户第一；主动热情；尊重客户；积极负责；快速响应；确保效果；学习创新；协同服务；依法维权



	（七）营业员服务行为规范中，要求工作期间“十不准”的具体内容是什么？答



	1.坐着时不仰靠椅背，不得将腿翘在桌椅上，不得趴伏在工作台上，不得坐在桌子或台席上；



	2.站立时不叉腰，不抱胸，不斜倚他物；



	3.营业人员在服务过程中不准擅离岗位，不准交头接耳，不准串岗闲聊或边处理业务边闲聊，不得在营业厅内喧哗、打闹；



	4.不准在营业柜台内会客或做其他与工作无关的事；



	5.不做不雅观的小动作；



	6.不随地吐痰、摞鼻涕，打喷嚏、咳嗽时要注意卫生；



	7.生病时尽量不要与客户接触；



	8.不得冷淡对待客户，对客户的询问不理睬；



	9.服务过程中不得精神萎靡不振；第11页共12页



	10.不准在营业厅内进食或吸烟，不准酒后上班第12页共12页付客户钱款应双手接收，并做到B A、打印发票B、唱收唱付C、及时找零D、及时录入系统



	4.陪同或引领客户行进时，应行进在对方的位置，不宜请客户先行或让客户行走在外侧A.左前方约一米左右B.右前方约一米左右C.正前方D.后面



	5.咨询受理员前面若无客户，客户直至柜台内，应起身主动接近并招呼「先生小姐有什么可以帮到您？”BCD A.4-5米B.2-3米C.1-2米D.1米以内



	二、填空题第2页共12页



	1.营业员接待客户要,微笑服务，问候得体,行礼有方，，百问不烦（答案热情主动；有问必答）



	2.营业员与客户沟通时应,,使用文明、规范用语，表述完整，灵活应变（答案态度谦和；善于聆听）



	3.营业人员在服务过程中应精神饱满，举止o（答案自然大方）



	4.在客户业务办理过程中，营业人员应做到热情、、及时、O（答案耐心；准确）



	5.在营业人员服务规范中，坐姿要求座立端正，面对客户，不得o（答案仰靠座位的背）



	6.对客户的问题要做到o对确实回答不了的问题应礼貌地解释、道歉，如属公司业务范畴的问题，应请示上级主管后回复客户（答案有问必答）



	7.当业务繁忙，有用户催办时，应做到、待第3页共12页（答案办一；照顾三）



	8.“对客户的问题和请求，以首问负责的态度给予积极的回应”，这是营业员服务行为准则中哪项内容？_____________________________O（答案积极负责）



	9.如现场没有其他客户等待，办理完业务后要根据客户情况积极进行O（答案增值业务推介或其他业务介绍）



	10.每日营业结束后，营业员要整理个人工作用品，并摆放到指定位置同时做到将当天的营业款进行、,保证,并制作个人收入日报表（答案日清；日结；帐款相符）



	11.实行规范的站立服务，是指在未受理业务时，如有用户到营业厅受理台前，营业员应，并询问用户需办理何种业务如果是咨询或投诉，应，使用文明用语；如果是办理业务，应先示意用户就座后，再坐下办理当用户离开时如没有其他用户在场，应O（答案主动站立迎接；站立予以解答并实行微笑服务;第4页共12页站立与用户道别）



	12.处理客户投诉时，如果超出处理权限，应按照投诉处理流程，并随时跟进，直至O（答案及时上报；问题解决）



	13.当客户反映通话质量及收费问题，产生抱怨时，营业人员应首先向客户表示歉意；如不能马上答复，应记录、和时段，向客户表示感谢，并承诺在规定25时限内将处理结果向客户进行反馈（答案具体问题；地段）



	14.营业员服务行为准则中，主动热情是指,主动与客户建立友好关系（答案热情微笑服务）



	15.服务过程标准中要求，收付客户钱款应双手接收，并做到（答案唱收唱付）



	16.对客户所说的话，不仅要认真倾听，而且要努力理解理解意味着我们要、去思考问题，理解客户为什么这样说（答案从对方的角度；用对方的观点）



	17.电话行为规范中，与客户通话的四个阶段是开始第5页共12页通话阶段、、信息提供阶段、结束通话阶段（答案信息收集阶段）



	三、判断题



	1.营业员接待客户要热情主动，微笑服务迎，问候得体，行礼有方，有问必答，百问不烦（对）



	2.营业人员收付钱款时必须唱收唱付，与客户钱物交接时应轻拿轻放，不势不丢（对）



	3.对待客户投诉应以礼相待，克己忍让，耐心回答，合理处理（对）



	4.营业人员陪同或引领客户行进时，应行进在对方右前方约一米左右的位置，不宜请客户先行或让客户行走在外侧（错；应在对方左前方约一米左右的位置）



	5.陪同或引领客户行进时，应行进在对方左前方约一米左右的位置，不宜请客户先行或让客户行走在外侧（对）



	6.营业员递送物品时，要使用双手为客户递送物品，主动上前，递于客户手中，方便客户接拿（对）



	7.营业员递送物品时，使用右双手为客户递送物品，左手背后，主动上前，递于客户手中，方便客户接拿（错；要使用双手为客户递送物品，主动上前，递于客第6页共12页户手中，方便客户接拿）



	8.请客户签名或填单过程中，应注意将笔尖方向朝自己，签字的单据正面方向朝向客户（对）



	9.物品在身体一侧展示，将物品举至双臂横伸时，肘部支半，方便他人看清展示之物（对）



	10.物品在身体一侧展示，将物品举至双臂横伸时，物品展示高低与腰同高，方便他人看清展示之物（错；肘部支半，方便他人看清展示之物）



	11.营业员服务行为准则中，主动热情是指对客户的问题和请求，以首问负责的态度给予积极的回应（错；不是“主动热情”，应为“积极负责”）



	12.营业员服务行为准则中，积极负责是指对客户的问题和请求，以首问负责的态度给予积极的回应（对）



	13.营业员服务行为准则中，主动热情是指热情微笑服务，主动与客户建立友好关系（对）



	14.营业员服务行为准则中，积极负责是制热情微笑服务，主动与客户建立友好关系（错；不是“积极负责”，应为“主动热情”）



	15.营业员应在上岗前5分钟内，做好全部准备工作,确保各类单据、卡及零钞准备充足，放好自己工牌，开始业第7页共12页务受理工作（对）



	16.营业员应在上岗前3分钟内，做好全部准备工作，确保各类单据、卡及零钞准备充足，放好自己工牌，开始业务受理工作（错；上岗前5分钟内）



	17.收付客户钱款应双手接收，“唱收唱付”“先生或女士，收您**元”，“先生或女士，找您**元，并注意将零钱整理好，大面额在上，小面额在下，硬币在最上面（错；大面额在下，小面额在上，）



	18.收付客户钱款应双手接收，“唱收唱付”“先生或女士，收您**元”，“先生或女士，找您**元，并注意将零钱整理好，大面额在下，小面额在上，硬币在最上面（对）



	19.营业厅经理针对营业人员服务过程中的出现的问题,应及时进行批评（错；应及时给予纠正和指导）



	20.营业厅经理针对营业人员服务过程中的出现的问题,应及时给予纠正和指导（对）



	四、简答题



	（一）请简述站立服务的内容？第8页共12页答站立服务是指在未受理业务时，如有用户到营业厅受理台前，营业员应主动站立迎接，并询问用户需办理何种业务如果是咨询或投诉，应站立予以解答并实行微笑服务,使用文明用语；如果是办理业务，应先示意用户就座后，再坐下办理当用户离开时如没有其他用户在场，应站立与用户道别



	（二）面对客户提出离网，营业员为什么要积极进行挽留？如何进行挽留？答随着市场竞争内涵的转变，如何提升公司核心竞争力已成为企业之间竞争的最新焦点为保持移动业务持续、健康发展，各个环节应高度重视客户离网，把客户维系及挽留工作放在重要位置营业人员应特别关注有离网倾向的用户，并对申请离网的用户采取有效的挽留手段留住用户挽留流程详细了解用户离网的原因，认真解答，消除用户顾虑,或者帮助协调处理问题向客户重申政策优势，或者推荐其他业务政策



	（三）请简述服务行为规范接待客户的行为要求答客户来到受理台前咨询、办理有关业务时，营业人员应主动接待客户，实行微笑服务原则，请客户先坐后，营业员方可就坐办理如在受理业务过程中应示意客户就坐等待第9页共12页。



